








Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa bahwa nasabah Bank 
CIMB NIAGA Surabaya telah puas atas pelayanan teller yang diberikan, karena 
teller Bank CIMB NIAGA Surabaya telah menerapkan SOP dengan baik dan 
benar. Penerapan SOP berjalan dengan baik sehingga dapat mempengaruhi 
kepuasan nasabah atas pelayanan teller yang diberikan. Kepuasan nasabah akan 
membuat citra perusahaan menjadi lebih baik dimata nasabah. 
 Penerapan SOP mungkin tidak selamanya berjalan dengan baik, ada saja 
kendala yang harus dihadapi teller dalam penerapan SOP. Akan tetapi hal ini 
dapat disiasati dengan memberi wawasan kepada nasabah berupa pemahaman 
akan pentingnya prosedur yang telah ada. Sebelum memberi wawasan terhadap 
nasabah, teller juga harus menerapkan SOP yang ada dan berpegang teguh pada 
SOP yang dijalankan.  
 
5.2 Saran 
Dari kesimpulan diatas, maka saran untuk penelitian selanjutnya agar dapat 
mengubah topik pembahasannya, nama perusahaannya, ataupun petugas yang 






Implikasi penelitian untuk CIMB NIAGA Surabaya adalah SOP yang diterapkan 
sudah benar, sehingga membuat pelayanan menjadi lebih baik namun tetap harus 
ditingkatkan lagi. Pemahaman teller terhadap SOP terlebih dahulu harus 
ditingkatkan lagi, agar dapat menjalankan transaksi dengan baik. Beberapa 
tanggapan dalam e-kuesioner juga mengatakan bahwa pelayanan teller harus tetap 
ditingkatkan termasuk dalam pelayanan dan kecepatan dalam mengelola waktu 
yang ada. Selain itu,  teller juga harus tetap ramah dalam melayani nasabah, 
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